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RESUMEN 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la evaluación de 

implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios académicos en 

facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 2023. Fue de tipo básica, 

diseño no experimental, enfoque cuantitativo, corte transversal, nivel descriptivo 

correlacional, cuya población y muestra fue de 65 trabajadores. La técnica de 

recolección fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados 

determinaron que el nivel de evaluación de implementación del ISO 21001 fue bajo 

en 42 %, medio en 40 % y alto en 18 %; el nivel de evaluación de implementación 

del ISO 21001 fue bajo en 42 %, medio en 40 % y alto en 18 %, existe relación 

positiva moderada, alta y significativa entre las dimensiones de la evaluación de 

implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios académicos 

Concluyendo que, existe relación positiva alta y significativa entre la evaluación de 

implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios académicos en 

facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 2023, Rho Spearman de 

0.722 y p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01); además, solo el 52.12 % de 

dependencia entre variables. 

Palabras clave: Evaluación, optimización, servicios. 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to determine the relationship between the 

implementation evaluation of ISO 21001 and the optimization of academic services 

in faculties of the National University of San Martín, 2023. It was basic, non-

experimental design, quantitative, transversal approach, descriptive level 

correlational, whose population and sample was 65 workers. The collection 

technique was the survey and the instrument was the questionnaire. The results 

determined that the level of implementation evaluation of ISO 21001 was low at 42 

%, medium at 40 % and high at 18 %; The level of implementation evaluation of ISO 

21001 was low at 42 %, medium at 40 % and high at 18 %, there is a moderate, 

high and significant positive relationship between the dimensions of the 

implementation evaluation of ISO 21001 and the optimization of academic services. 

Concluding that, there is a high and significant positive relationship between the 

implementation evaluation of ISO 21001 and the optimization of academic services 

in faculties of the National University of San Martín, 2023, Rho Spearman of 0.722 

and p-value equal to 0.000 (p-value ≤ 0.01); Furthermore, only 52.12 % dependence 

between variables. 

Keywords: Evaluation, optimization, services. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Mundialmente, el servicio educativo es entregado por medio de 

organizaciones ya sean estatales o privadas, y éstas tienen que tener metas 

y principios comunes, los cuales son fundamentales para la entidad educativa, 

por lo tanto, ofrecen servicios y productos referente a la educación. Según 

Guerra et al. (2020) determinan los prototipos internacionales de manera 

común para la gestión de las entidades educativas, deben tener un aumento 

a partir del 2014. Es imprescindible la incorporación de la norma ISO, la cual 

se orienta a equipar sistemas de para la educación. Esta organización 

internacional plantea la realización de una política que contribuye a alcanzar 

los objetivos, velar por la educación de manera igualitaria y que esta sea de 

calidad, promoviendo las oportunidades de aprendizaje durante el ciclo, de 

esa manera reducir la desigualdad entre los estados de Latinoamérica y 

alcanzar que estos sean sostenibles en el tiempo (p.3) 

 

Sin embargo, el estudio realizado por Brewster et al. (2023), en Nigeria da 

cuenta de las múltiples recesiones que afronta el sector educación desde hace 

10 años el cual ha desencadenado en constantes la huelgas de parte de los 

docentes, las razones que han impulsado dicho acontecimiento han sido 

originados por la escasez de inversión de parte del gobierno, las bajas 

prestaciones salariales para los profesionistas que laboran en dicho sector, la 

escasez de políticas y lineamientos para delimitar las prácticas académicas, 

la falta de metodologías innovadoras para impartir las clases además de la 

ausencia de los implementos tecnológicos; tales hechos han generado que la 

labor de los docentes específicamente los que prestan sus servicios al sector 

público se vea perjudicada pues los datos recabados muestran que el 83% de 

maestros considera que existe una mala gestión de parte del gobierno para 

articular políticas y objetivos que permitan reforzar la educación en todos sus 

niveles.  

Por su parte, en América Latina las universidades desempeñan un rol 

imprescindible ya que hacen posible que estos adquieran las competencias y 

conocimientos que se necesita para sobresalir; sin embargo, el estudio llevado 
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a cabo por Becerra et al. (2020), da cuenta que en los centros de educación 

de Ecuador existen falencias para suministrar un servicio de calidad a los 

alumnos esto a causa de la falta de políticas administrativas eficientes para 

minimizar la burocracia, en específico, los trámites de matrícula y titulación; 

otra de las falencias se debe a la contratación negligente de docentes. Los 

factores antes mencionados se acentúan aún más dado a que el estudio 

revela que alrededor del 54% de alumnos considera que existe una baja 

planeación académica de parte de las universidades por lo que la preparación 

que se extiende a los alumnos no es competitiva ni está acorde a las nuevas 

necesidades del mercado, lo cual no solo difunde un bajo nivel educativo, sino 

que además genera falsos positivos cuando los estudiantes se enfrentan al 

campo laboral.  

 

Asimismo, en el Perú, la educación es parte de un beneficio y derecho que se 

debe de brindar a la sociedad como parte de un deber, es por eso que al 

conseguir implementar la normativa de un sistema ISO 21001: 2018 se puede 

lograr un mejor desarrollo y progreso educacional ante la sociedad, logrando 

mejores aprendizajes y servicios de calidad de poder condicionar a mejores 

reportes de una nueva capacidad institucional, de estar en un mejor nivel 

reglamentario y al mismo tiempo de tener la capacidad de garantizar y  brindar 

una mejor educación para el desenvolvimiento ante la sociedad. De acuerdo 

al Portal de negocios de ESAN Graduate School of Business (2019), 

consagran que es perteneciente de llevar un proceso administrativo, para una 

mejor configuración de análisis organizacional, por la misma exigencia de 

contener un mejor nivel de educación por la institución que le compete ante la 

necesidad de aprendizaje, para demostrar y sustentar ante la sociedad sobre 

los diferentes problemas que se pueden presentar.  

 

Además, en cuanto a la región San Martín Sánchez y Delgado (2020), 

observan que las casas de estudio presentan serias dificultades para ofrecer 

un sistema educativo de alta calidad esto a consecuencia que no cuenta con 

plataformas y herramientas necesarias para gestionar oportunamente los 

trámites administrativos, aunado a esto, no existe suficiencia de personal para 
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la atención ya que a la hora de tramitación existen largas colas, a ello se suma, 

el desinterés del directivo para abordar cada aspecto de gestión interna 

conforme a sus responsabilidades para alcanzar mayor éxito tanto interno 

como externo; por último, se resalta que la gran mayoría de instituciones 

educativas adolecen de herramientas competitivas para desplegar las 

evaluaciones continuas que ayuden a brindar información concreta acerca de 

los familiares, docentes y plan administrativo; lo anterior perjudica 

notoriamente la posibilidad de afrontar esta problemática acertadamente, al 

no aplicar estrategias concretas y pertinentes. 

 

En la Universidad Nacional de San Martín, se ha notado que pese a que se 

han desarrollado diversos esfuerzos para implementar sistemas de calidad 

educacional, que permita optimizar el servicio académico que se brinda a los 

estudiantes de las diversas facultades aún sigue existiendo falencias; esto se 

debe a la falta de disponibilidad de recursos financieros para implementar 

sistemas integrales contemporáneos. Aunado a esto, se resalta la falta de 

recursos humanos calificados respecto a la implementación de la ISO 2100, 

lo cual dificulta el proceso de transición hacia la excelencia y retrasa el 

cumplimiento de los objetivos previstos; por otro lado, se menciona que la 

carencia integral de este tipo de sistema, ha generado que no se lleve a cabo 

programas institucionales actualizados que satisfaga directamente a los 

beneficiarios. Esta problemática se agrava, dado a que no se realiza un 

análisis del contexto tanto interno como externo y no se consideran las 

perspectivas, por lo cual los programas académicos no logran los resultados 

planificados y no se alcanzan los logros esperados en cuanto a la acreditación. 

 

Por último, en las facultades de la Universidad Nacional de San Martín existen 

diversos dilemas que perjudican la optimización del servicio académico que 

se presta a los estudiantes, esto a causa que poseen un sistema altamente 

burocrático el cual perjudica el avance de la tramitación y gestión de parte de 

los estudiantes, además, los decanos de las facultades no garantizan 

oportunamente la disponibilidad de los recursos y capacidades necesarias 

para cumplir con los compromisos que se han adquirido con anterioridad con 
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la comunidad estudiantil, a ello se suma, que los miembros que trabajan 

directamente con el directivo no se encuentran comprometidos con brindar un 

servicio educativo integral que satisfaga las principales necesidades y 

expectativas de los alumnos, por último, se resalta que las facultades no 

poseen una política de calidad documentada por lo que no existe lineamientos 

que permitan medir la calidad con la que se ofertan los servicios, lo mismo 

que quita la posibilidad de aplicar mejoras adecuadas a las deficiencias que 

se puedan detectar.  

 

Finalmente, en base al conocimiento del problema fundamental sobre el tema 

en todos los contextos, se planteó como problema general: ¿Cuál es la 

relación entre la evaluación de implementación del ISO 21001 y la 

optimización de servicios académicos en facultades de la Universidad 

Nacional de San Martín, 2023? y como problemas específicos: ¿Cuál es el 

nivel de evaluación de implementación del ISO 21001 en facultades de la 

Universidad Nacional de San Martín, 2023? ¿Cuál es el nivel de optimización 

de servicios académicos en facultades de la Universidad Nacional de San 

Martín, 2023? ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la evaluación de 

implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios académicos en 

facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 2023? 

 

Se justificó por conveniencia, porque propició el conocimiento de la realidad 

que atraviesa la universidad con referencia a los temas definidos, además, a 

través del estudio se estableció que hay. Relevancia social, facilitó el 

potenciamiento de la entidad a través de la aplicación de las medidas 

estratégicas respectivas, facilitando así que la sociedad acceda a un servicio 

competitivo. Valor teórico, permitió contribuir al fortalecimiento del 

conocimiento sobre la evaluación de la ISO 21001 y la optimización de los 

servicios académicos, debido a que se encontró integrada por información 

actual y relevante derivadas de fuentes indexadas, además de generar nuevo 

conocimiento a raíz del desarrollo de las variables. Implicancias prácticas, se 

brindó recomendaciones que posibilitó la adopción de praxis eficientes en las 

diversas áreas y facultades de la universidad, al mismo tiempo, permitió 
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incrementar el nivel de optimización de los servicios, que propicien el 

crecimiento y desarrollo institucional. Utilidad metodológica, se empleó 

técnicas e instrumentos (encuesta y cuestionario) que servirán para ser 

aplicados en futuros estudios, además, del método científico con el cual se 

pretendió brindar soluciones y alcanzar satisfactoriamente los objetivos 

planteados. 

  

De igual manera se tuvo como objetivo general: Determinar la relación entre 

la evaluación de implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios 

académicos en facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 2023 y 

como objetivos específicos: Identificar el nivel de evaluación de 

implementación del ISO 21001 en facultades de la Universidad Nacional de 

San Martín, 2023. Conocer el nivel de optimización de servicios académicos 

en facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 2023. Definir la 

relación entre las dimensiones de la evaluación de implementación del ISO 

21001 y la optimización de servicios académicos en facultades de la 

Universidad Nacional de San Martín, 2023.  

 

Además, se ha planteado como hipótesis general: Hi: Existe relación positiva 

y significativa entre la evaluación de implementación del ISO 21001 y la 

optimización de servicios académicos en facultades de la Universidad 

Nacional de San Martín, 2023 y como hipótesis específicas: El nivel de 

evaluación de implementación del ISO 21001 en facultades de la Universidad 

Nacional de San Martín, 2023, es alto. El nivel de optimización de servicios 

académicos en facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 2023, es 

alto. Existe relación positiva y significativa muy alta entre las dimensiones de 

la evaluación de implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios 

académicos en facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Sobre los trabajos precedentes, se consideró a Orozco et al. (2020), Hervás 

et al. (2022), Saltos y Ramos (2023), cuyos autores concluyeron que, al 

conseguir un mejor nivel de desarrollo de brindar la educación, genera un 

buen puntaje de mayor prototipo de poder evaluar el criterio con mejor 

rendimiento de calidad en los docentes, porque los institutos tecnológicos 

pues sólo lograron como promedio el 32, 6 % de lo que fue requerido. La cual 

evidencia falta de una programación de actividades para el análisis y 

evaluación educacional, de poder seguir mayores talentos que el ser humano 

pueda tener como parte de un don de aprendizaje; asimismo, es necesario 

que el personal designado para realizar la tutoría a los estudiantes cuenten 

con la vocación necesaria para desempeñar sus responsabilidades 

adecuadamente, lo cual permitirá no solamente la comprensión de sus 

necesidades sino también la orientación correspondiente para afrontar los 

problemas. 

  

Asimismo, se incluyó a Arjona et al. (2022), Romero et al. (2023), Acuña et al. 

(2023), quienes concluyeron que, dentro de los procedimientos que se puede 

incorporar para hacer posible que la calidad del servicio educativo se 

incremente, es necesario comprender la importancia de abordar 

procedimientos de control para conocer cada uno de los eslabones del 

proceso que pueden ser mejorados continuamente para facilitar una 

intervención oportuna cuando se detectan incompatibilidades o errores que 

pueden ser potenciales para generar problemas en la entrega del servicio; 

también se debe destacar la necesidad de contar con un modelo educativo 

adecuado que contemple las necesidades del sector y al mismo tiempo integre 

los recursos fundamentales que son necesarias para alcanzar las metas en 

temas de fortalecimiento educativo, no solamente dentro del ámbito público 

sino también en el campo de las organizaciones, de modo que se obtenga una 

calidad transversal aplicable a todo los sectores. 

  

De igual manera, se consideró a Hernández et al. (2021), Silas y Cueva 

(2020),  Vásquez y Hernández (2021), donde concluyeron que, la correlación 
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del estudio del sistema digestivo y las perspectivas de realización en los 

profesores, refleja que se presentó una relación positiva, lo que hizo señalar 

que el sistema de la entidad estudios tiene un nivel de influencia y direccionar 

la perspectiva por parte de los profesores, en este caso hacia el logro de 

manera estratégica de la entidad, la cual sea flexible y tome conciencia del 

contexto del gobierno; asimismo, la incorporación de los aspectos 

tecnológicos dentro de la entrega del servicio educativo resulta fundamental 

para hacer posible la conformación de las estrategias adecuadas que 

conlleven hacia la acreditación respectiva dentro de las universidades, dentro 

del cual también se enmarca el licenciamiento como parte de las garantías 

para entregar una certificación en base a la calidad sustentada, lo cual 

ayudará a mejorar los servicios académicos. 

 

Finalmente, se citó a Gallardo (2022), quien concluyó que, se vienen 

desarrollando actualmente las actividades para la formación de las maestras 

dedicadas a los estudiantes en el nivel inicial, la cual debe garantizar diversos 

aspectos como la vocación respectiva y su predisposición para comprender 

las situaciones que pueden ser muy complicada dentro de esta etapa de 

formación; para garantizar un desempeño eficiente se debe incorporar los 

procedimientos respectivos para el apego a las normas ISO 21001 la cual 

permitirá lograr mayores estándares de eficiencia a través del control 

respectivo que conlleven hacia la integración de las mejoras 

correspondientes; se pudo conocer también que el 27.5 % no tienen el 

conocimiento respectivo sobre esta normatividad, al igual que no se 

desarrollan procedimientos de planeación para orientar la calidad hacia la 

satisfacción del público usuario contundentemente. 

 

Respecto a la variable Evaluación del ISO 21001, la Secretaría Central de ISO 

(2018), lo define como un estándar internacional en el que se especifican los 

requisitos de los servicios educativos, con la finalidad de optimizar sus 

servicios que ayuden a generar el cumplimiento respectivo de las expectativas 

de los beneficiarios. Se encuentra alineado con un mejor proceso 

administrativo de enlazar con una gestión de mayor nivel progresivo 
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educacional. (p. 8). Para Bahia et al. (2023), la norma ISO 21001, menciona 

un sistema que está dirigida a las entidades educativas, la cual nombra el 

periodo educativo desde la cultura escolar hasta el término de los estudios, 

por lo tanto, estas políticas son genéricas y la que alude que son aplicados a 

todas las entidades que usan, para ayudar a la realización de la competencia 

depende la enseñanza, el estudio sin importar la muestra o el sistema 

educativo, dentro del cual también estableció la necesidad de un compromiso 

adecuado por parte de los directivos para la incorporación de este sistema 

dentro del modelo educativo. 

 

Para el sostén de la primera variable Evaluación del ISO 21001, se consideró 

a la teoría de la calidad de Philip Crosby, determinó que la prevención es uno 

de los elementos fundamentales que debe ser integrado dentro de los 

paradigmas organizacionales con la finalidad de generar la eliminación de 

aquellos obstáculos que puedan provocar pérdidas o conflictos para la 

realización de las actividades adecuadas (Rojas, 2003). Así también la teoría 

denominada trilogía de Jurán, está sostenida en la composición de tres 

factores fundamentales que inciden sobre la calidad, dentro de los cuales se 

encuentra a la planeación como la base fundamental, seguido del 

mejoramiento de la calidad a través de los controles y la integración de las 

estrategias para garantizar la continuidad de los mismos (Chacón y Rugel, 

2018). Por último, la teoría de la mejora continua, establece que siempre 

existen aspectos para el mejoramiento de los servicios, para lo cual es 

necesario aplicar las revisiones correspondientes para detectar las 

oportunidades de mejora (Kelchner, 2012). 

 

En cuanto a las características, Adriazola et al. (2020), exponen que la norma 

ISO 21001, menciona dos perspectivas fundamentales, resalta a los 

procedimientos y conocimientos que se basa en riesgos. Teniendo en cuenta 

que está orientada a los procedimientos de la entidad, dirigiendo las 

relaciones y procedimientos de la gestión, de modo que esto logre obtener un 

rendimiento global de la organización, por ende, el conocimiento se basa en 

abordar los peligros y las oportunidades que se determina enfoque de 
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propiciar al alcance de un acceso a un sistema de gestión y de esta manera 

lograr los mejores resultados y prevenir riesgos negativos. Según Cerruto 

(2022), en la actualidad se ha vuelto muy común escuchar el término de 

calidad en cualquier contexto y en cualquier parte del continente, siendo 

concebida como un alto valor que posee un determinado bien o servicio. Una 

institución enfocada en la calidad promueve una cultura de excelencia la cual 

concibe resultados finales por encima de lo esperado y donde las actitudes, 

comportamientos, procedimientos y praxis generan mayor rentabilidad y 

competitividad. 

Siguiendo a Adriazola et al. (2020), la calidad es el resultado de la interacción 

que surge de los procedimientos que se efectúan, así como, de los recursos 

utilizados dentro del trabajo coordinado que realiza la fuerza laboral. En 

concordancia lo mencionado se establece que para estandarizar los procesos 

y actividades respecto a los resultados que se esperan alcanzar es necesario 

que se establezca un conglomerado de normativas y pautas las cuáles deben 

cumplirse a cabalidad por cada uno de los actores que forman parte de la 

entidad puesto que lo que se busca alcanzar con la gestión de calidad es 

satisfacer de mejor manera al cliente, obtener un mayor nivel de 

posicionamiento y reconocimiento en el mercado, distribuir oportunamente los 

recursos, crear bienes únicos y diferentes a los de la competencia, reducir 

drásticamente los costes y gastos sin que tenga una repercusión negativa en 

el producto final y cumplir con las exigencias y deseos del target 

específicamente de manera transversal. 

Por otro lado, dentro de las instituciones de formación académica la norma 

ISO 21001 integra un conglomerado de acciones mediante las cuales se 

identifican los objetivos principales y se establecen los recursos necesarios 

para alcanzar lo previsto en el plan de trabajo, por lo tanto, se entiende que la 

gestión de calidad en las casas de estudio está orientada a esquematizar los 

procesos internos y proporcionar valor agregado a los trámites que efectúan 

las partes pertinentes. Además, este sistema hace posible que los directivos 

optimicen el uso y disposición de los recursos en congruencia con lo que se 

espera obtener en un futuro corto y lejano y finalmente dicho instrumento 
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promueve las acciones necesarias para agenciar las consecuencias 

planificadas. Por su parte, Guzmán (2022), establece que los requerimientos 

para desplegar la norma ISO 21001 dentro de una institución educativa 

sucede cuando se necesita regular, modificar y estructurar los procedimientos 

que permiten obtener servicios que satisfagan a los usuarios a través de 

normativas y reglamentos homogéneos y cuando la entidad aspira a 

incrementar la satisfacción. 

Aunado a esto, Guzmán (2022) determina que los beneficios que le genera a 

una organización educativa implementar el sistema de calidad son: se logra 

alinear eficientemente los propósitos con las actividades detalladas en la plan 

de trabajo, se estructura eficientemente las actividades que permitirán generar 

un mayor grado de responsabilidad social respecto a la comunidad educativa, 

se promueve el aprendizaje de forma dinámica y personalizada permitiendo 

que los estudiantes maximicen sus actitudes y competencias, se generan 

instrumentos de evaluación que permiten aumentar el grado de eficiencia 

organizacional, se obtiene un mayor nivel de credibilidad de parte del público, 

se alcanza un mayor nivel de compromiso para ejecutar las prácticas de 

gestión delimitadas y promover valores éticos y, por último, se estimula 

continuamente a la casa de estudio hacia la excelencia e innovación. En este 

punto también es dable aclarar que la presente norma está enfocada en el 

cumplimiento oportuno de los siguientes principios como son enfoque en la 

comunidad estudiantil, liderazgo eficiente. 

Además, Braga et al. (2023), enfatizan que la calidad en las instituciones 

educativas está integrada una serie de responsabilidades que debe asumir los 

directivos en concordancia con las políticas, normativas, metas y con la 

planificación que se ha realizado anteriormente. En este sentido, se determina 

que existen tres principios fundamentales que rigen su óptimo despliega, el 

primero está relacionado con el enfoque al usuario, el cual descansa en la 

preocupación que posee la organización para cumplir a cabalidad con los 

requerimientos del usuario a través de la identificación principal de las 

necesidades y del servicio que se ofrece; el segundo está enfocado en los 

procedimientos se refiere a las actividades y procedimientos que permiten 
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encaminar la gestión interna y, por último, se tiene al enfoque basado en el 

control, el cual refiere a la implementación de herramientas de control 

destinadas a evitar los desvíos en los procesos que pueden originar 

procedimientos incoherentes para debilitar la función estatal. 

Por lo tanto, Ruff et al. (2021), estableció que, la implementación del ISO 

21001, es parte de un nuevo nivel de proceso estratégico que se debe de 

implementar en las diferentes instituciones educativas de un nuevo nivel de 

aprendizaje, ante esto, las autoridades tienen que poder resolver parte de 

llevar también un nuevo proceso administrativo, lo cual se encarga de 

proteger, manejar, dirigir y controlar todas las actividades que estén a su 

alcance, para un mejor procedimiento productivo, como parte de pertenecer a 

una institución muy importante ante tener nuevos líderes que representen a 

una nueva sociedad. Además, esta implementación es parte de una nueva 

gestión que organiza las altas autoridades, como parte de una resolución 

democrática para un nuevo sistema, las cuales necesitan las diferentes 

organizaciones educativas para promover a nuevas metas, que ayuden a 

lograr un mejor método productivo de brindar un mejor servicio educativo, y 

además que cumpla con todas las expectativas sobre su misión y visión como 

parte alternativa de su organización. 

 

Además, Cerruto (2022), afirmó que, la implementación del ISO 21001 ha 

logrado que muchas instituciones del rubro educativo tengan un mejor nivel 

de educación por parte de sus autoridades, al implementar una organización 

con técnicas y estrategias que logren conseguir las metas y objetivos 

propuestos de poder desarrollar y construir nuevos personajes que sepan 

desenvolverse ante la sociedad, además, es un beneficio de que al poder 

contar con este reglamento es parte de tener una disciplina que ayude con su 

cooperación de crecimiento hacia un mejor progreso, ya que al tener nuevos 

sistemas de gestión logra que el sector educativo se vea de una mejor manera 

progresiva, por la mejor organización que desarrolla, es clave para que 

mayores instituciones puedan lograr tener más garantía y calidad de servicio 

al poder obtener licenciamientos y certificaciones de poder asegurar que 

tienen una mejor labor y brinda un mejor servicio de educación. Asimismo, 
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poder seguir implementando nuevas técnicas que ayuden a poder direccionar 

a un mejor liderazgo, como centro educativo lo cual admira la sociedad y al 

mismo tiempo poder garantizar la confianza y estabilidad de brindar una mejor 

calidad de educación. 

 

Por otro lado, Cerruto (2022), cooperó en que la implementación del ISO 2100, 

es una norma muy constructiva y disciplinaria que se debe de aplicar en las 

instituciones educativas, como parte de proceder o adquirir la integración de 

licenciamiento por un mejor nivel educativo, y al mismo tiempo poder 

pertenecer a la lista de la SUNEDU, por lo cual respalda de poder controlar 

las diferentes instituciones que se encarga de brindar ciertos servicios 

educativos en diferentes sociedades, esto es parte de una disciplina 

reglamentaria que se debe de implementar como parte de su gestión 

organizacional, siguiendo la responsabilidad, lo cual, atrae parte de su misión 

como una disciplina introductoria antes su crecimiento y progreso institucional. 

Por ende, al conseguir acceder a la implementación de este ISO, se puede 

obtener otros beneficios que ayuden a tener una mejor infraestructura 

organizacional dentro de su gestión laboral y gerencial.  

 

Mientras Wiyono (2020), aseguró que, la implementación del ISO 21001 

cumple ciertos requisitos, por ello, se debe de seguir ese orden para poder 

acceder a obtener una certificación o licenciamiento de pertenecer a una 

institución, que brinda una mejor educación y que cumple todos los requisitos 

para nuevos beneficios superiores sobre la educación, es por eso que deben 

seguir esta normativa desde un principio a fin por el mismo hecho de ser una 

institución educacional. Esto es un nuevo nivel estratégico de poder 

establecer un nuevo liderazgo ante la competencia educacional, que necesita 

una sociedad para poder seguir brindando estos servicios, y va a partir sobre 

la implementación de la gestión organizacional.  

 

Al poder basarse en cumplir estos requisitos ya podrá lograr que se 

implementen nuevas actividades o infraestructuras según la necesidad de su 

crecimiento y desarrollo progresivo, por lo tanto, es recomendable seguir esta 
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normativa por la misma calidad de gestión que logra asegurar para poder 

mantenerse bajo un licenciamiento y al mismo tiempo poder asegurar a sus 

espectadores que están en la capacidad de poder brindar mejores servicios 

educacionales lo cual le convierte ya en ser parte de una nueva institución de 

un nuevo nivel. 

 

De acuerdo a la variable Evaluación del ISO 21001, se encuentra a las 

dimensiones que son propuestas por la Secretaría Central de ISO (2018), las 

cuales son: liderazgo; la evaluación del ISO 21001, asume el compromiso de 

lógica, de esta manera segura se determina las normas y las 

responsabilidades como parte de ser una institución que se consagra de lograr 

un mejor entorno de un nivel de educación de la entidad, asegurando la 

integridad de los requisitos. Por medio del liderazgo se desarrollan las 

actividades en torno a los planes establecidas por la organización, ya que 

mediante este sistema se obtiene mejores resultados (Bahia et al., 2023).  

Además, un líder es la Persona que tienden a tomar toda la responsabilidad 

para manejar los recursos de la organización (Braga et al., 2023).  

 

Asimismo, con respecto a las definiciones de los indicadores  según la 

Secretaría Central de ISO (2018), se indica lo siguiente: Liderazgo y 

compromiso, es la capacidad que demuestra un directivo dentro de su área 

funcional, con el propósito de poder contribuir con el buen nivel de desarrollo; 

enfoque a los estudiantes y otros beneficiarios, se da con el fin de poder 

mantener un buen sistema que ayude a contribuir con la mejora al proceso de 

enseñanza; desarrollo de la política, permite establecer las normas para 

establecerse dentro de la organización, con la finalidad de poder mantener un 

buen sistema de desarrollo; comunicación de la política, es uno de los medios 

que permite mantener informados a los clientes, a través de diversos canales 

de comunicación que se maneja internamente  por la institución.  

 

En cuanto a la planificación; al planificar la evaluación del ISO 21001 la 

institución debe determinar los riesgos y oportunidades que se requieren 

afrontar, con la finalidad de garantizar que su despliegue de mejora en sus 
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procesos (Secretaría Central de ISO, 2018). Además, mediante la 

planificación se han desarrollado estrategias que han logrado impulsar en 

grandes rasgos, la puesta en marcha de las actividades puestas a disposición 

por la organización (Adriazola et al., 2020). En tanto, la falta de plan puede 

conllevar a los entes a tomar decisiones que no son nada beneficios para su 

desarrollo (Adriazola et al., 2020).  

Asimismo, con respecto a las definiciones de los indicadores  según la 

Secretaría Central de ISO (2018), se indica lo siguiente: acciones para 

abordar riesgos y oportunidades, es parte de un sistema implementada por la 

entidad para acatar a los diversos problemas que se suscitan dentro de su 

estructura; objetivos de la organización educativa y planificación para 

lograrlos, esto se da mediante una gestión donde se establecen diversas 

estrategias que ayudan conseguir resultados satisfactorios para la institución; 

planificación de los cambios, permite mejorar la toma de decisiones haciendo 

uso de los recursos de manera efectiva, durante el desarrollo de las 

actividades puesta en marcha.  

 

Respecto a la operación; la entidad tiene que tener una planificación, 

evaluación y dirigir los procedimientos que sean necesarios para cumplir 

éxitos, equipar las acciones mediante, por lo que, se recomienda seguir las 

opciones de implementación, ya que da acceso a sus requisitos disciplinarios 

de mayor ascenso progresivo (Secretaría Central de ISO, 2018). Además, la 

operación son alternativas de opciones operacionales que se debe de seguir 

si se quiere lograr mayores avances de nivel educación ante las distintas 

competencias (Guzmán, 2022). En tanto, uno de los nuevos retos del estado 

es mantener una buena operación mediante el uso de los recursos financieros 

(Braga et al., 2023).  

 

Asimismo, con respecto a las definiciones de los indicadores  según la 

Secretaría Central de ISO (2018), se indica lo siguiente: planificación y control 

operacional, aspecto que permite mantener un buen nivel de desarrollo ligada 

a las actividades planificadas por la entidad, para conseguir el crecimiento 

económico en gran escala; requisitos para los productos y servicios 
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educativos, es una de las modalidades que permite definir los riesgos dentro 

de la estructura de la entidad,  lo cual esto ayuda a mejorar de un manera 

relativa el uso de los recursos; diseño y desarrollo de los productos y servicios 

educativos, busca obtener mejoras en cuanto al servicio que se brinda a los 

estudiantes, a fin de poder satisfacer las necesidades que cuentan; control de 

los procesos, productos y servicios suministrados externamente, es uno de 

los mecanismos que permite contemplar las nuevas formas de aplicar 

servicios en base a las expectativas del público general; producción y 

provisión del servicio educativo, se lleva a cabo gestiones orientadas a 

generar beneficios para mantener un buen sistema de desarrollo económico, 

y al mismo tiempo esto permite contribuir con la lata demanda.  

 

Por otra parte, en la evaluación del desempeño; permite desarrollar la 

aplicación de las estrategias adecuadas para conocer la forma en cómo se 

van desarrollando las actividades de mejoramiento respectivas (Secretaría 

Central de ISO, 2018). Además, una de las perspectivas de los entes es 

mantener el desempeño de los colaboradores en un buen nivel (Cerruto, 

2022). Por otro lado, la entidad debe evaluar constantemente la situación en 

la que se encuentra, para deducir los riegos durante del desarrollo de las 

actividades (Ruff et al., 2021).  

Asimismo, con respecto a las definiciones de los indicadores  según la 

Secretaría Central de ISO (2018), se indica lo siguiente: seguimiento, 

medición, análisis y evaluación, representa la aplicación de conocimiento para 

dirigir la realización de las actividades por parte del personal y al mismo tiempo 

generar el compromiso necesario para alcanzar los objetivos; métodos de 

seguimiento, medición, análisis y evaluación, corresponde a la realización de 

actividades considerando las necesidades de los estudiantes y aquellos 

grupos de interés que resulten beneficiarios a través de la implementación de 

las normativas de calidad; auditoría interna, implica poner en marcha las 

actividades y procedimientos requeridos para hacer posible la integración de 

la calidad necesaria que conlleve hacia la acreditación respectiva; revisión de 

la dirección, implica la realización de actividades para que los colaboradores 

sean conocedores de las políticas a desarrollar para acreditar la calidad.  
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En tanto, para la variable optimización del servicio académico, Ortegón 

(2015), lo define como, un mecanismo que permite la entrega del servicio 

académico transparente, lo cual involucra el mejoramiento de la eficiencia 

institucional para utilizar sus recursos en base a las exigencias. Además, 

Guerra et al. (2022), exponen que la calidad del servicio académico y facilitar 

mediante la divulgación de las mejores prácticas y el acompañamiento 

objetivo a las instituciones de educación superior a cumplir estos propósitos y 

mejorar de manera continua y pertinente la calidad vinculada a una adecuada 

demostración de la misma a toda la sociedad. Por otra parte, de acuerdo a 

Canaza (2020), la optimización del servicio académico para ser conocida, 

evaluada y mejorada debe ser caracterizada por sus atributos, de ahí la 

importancia de su oportuna identificación. Pueden ser variables de acuerdo a 

las circunstancias y objetivos a lograr, pero es conveniente no perder de vista 

la pertinencia ya que se relaciona con las demandas y carencias de la 

comunidad. 

 

Respecto a las teorías para sustentar a la segunda variable optimización del 

servicio académico, se consideró a la teoría subjetiva de los servicios 

públicos, donde establece que los servicios educativos prestados por las 

entidades públicas deben cumplir con los requisitos de calidad para que la 

ciudadanía pueda recibir la formación académica necesaria para ser 

competitivo (Guzmán, 2011). Así también, la teoría del logro académico, 

donde señala que cuando se determinan metas específicas dentro del ámbito 

de la educación, es muy posible que los estudiantes obtengan una motivación 

cada vez que logren un resultado sobresaliente (Castillo et al., 2003). 

Finalmente, la teoría dialógica, donde establece específicamente al diálogo 

como una de las herramientas y el camino determinante para la optimización 

correspondiente que conducirá a hacia la determinación de las condiciones 

respectivas para el aprendizaje (Rivas et al., 2021). 

 

En  cuanto a las características de la variable, está directamente 

relacionado con la idoneidad de los claustros, de quienes los dirigen y apoyan, 

la adecuación y suficiencia de sus conocimientos, habilidades y la capacidad 
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para adaptarse y ser eficientes en condiciones cambiantes. Mientras que 

también la eficacia hace referencia al grado de alcanzar o la medida que se 

puede lograr de manera cualitativa y cuantitativa, y esto pretende que las 

metas trazadas, de la trascendencia (Maravé et al., 2021). La búsqueda 

constante de mejoras para la prestación de los servicios educativos, permitirá 

que la institución desarrollar adecuadamente los proyectos para alcanzar 

mayores estándares por medio de instrumentos específicos para recopilar 

datos que ayuden a lograr este objetivo (Rodríguez, 2020). La optimización 

del servicio educativo facilita el mejoramiento de las herramientas empleadas 

para transmitir el aprendizaje de forma dinámica y eliminando aspectos 

innecesarios, de modo que el estudiante acceda al extracto de la información 

necesaria (Cañadas y Santos, 2020).  

 

Por otro lado, cuando se incorporan elementos necesarios, es muy probable 

que la institución obtener mejoras significativas respecto a los resultados 

relacionados con cada uno de los procedimientos (Benz et al. 2023). Es 

preciso que la educación este conformada por diferentes herramientas 

estratégicas determinadas por parte de las autoridades por medio de 

normativas que faciliten su integración pertinente (Argyriades, 2022). Muchas 

veces existe la asignación presupuestal pero las autoridades no utilizan 

adecuadamente cada uno de ellos (Aparicio, 2021). Otro de los problemas en 

las universidades es la falta de gestión por parte de sus directivos para lograr 

la optimización necesaria (Fang et al., 2020). Cuando no se aborda 

procedimientos estratégicos para la optimización de los servicios, es muy 

probable que la inversión de los recursos esté mal direccionada y esto no 

ayuden a incrementar los estándares de calidad (Ahmad y Saefurrohman, 

2020).  

Asimismo, las autoridades deben priorizar el aprendizaje de los estudiantes 

con un servicio óptimo conformado por los elementos necesarios que faciliten 

la integración de los conocimientos adecuados en cada una de las etapas de 

formación (Melo y Mendonça, 2020). Lamentablemente muchas veces se ha 

visto que los estudiantes son tomados como poco significantes ante las 

autoridades educativas quienes no han realizado las gestiones necesarias 
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para incorporar la optimización respectiva (Poteliūnienė et al., 2021). Es 

preciso destacar que existen diferentes instituciones que tienen la 

responsabilidad de mejorar la calidad educativa, es por ello que estos deben 

desempeñarse concordante mente con las necesidades (Bento et al., 2023). 

Asimismo, resulta factible la determinación de aquellas necesidades 

principales para actuar en base a ello por medio de la optimización del servicio 

y los recursos utilizados (Contreas et al., 2023). Dentro de ello, se debe 

destacar la predisposición de las autoridades para generar el espacio 

adecuado a través de la gestión que conlleve a obtener los recursos y su 

optimización correspondiente (Navarro et al., 2023).  

Por otra parte, cuando se utilizan materiales denominados como 

autosuficientes, es muy posible la generación de un aprendizaje autodirigido 

que permita la secuencialidad de los procesos para la formación de los 

estudiantes (Montoya et al., 2021). Es necesario determinar estrategias y 

ponerlas en práctica para poder lograr aquellos resultados proyectados, 

dentro de los cuales se destaca la optimización necesaria de los servicios 

educativos para que estos sean entregados sin complicaciones (León et al., 

2023). La incorporación tecnológica también abre las posibilidades de 

optimización a través de la utilización de herramientas fundamentales que 

ayudarán a dinamizar el aprendizaje, lo cual también permite que los 

estudiantes accedan a estrategias de información respectivas para 

seleccionar y clasificar datos que ayudará a mejorar sus conocimientos que 

serán complementados dentro de las aulas a través del direccionamiento de 

los docentes, los mismos que deben estar altamente capacitados para dirigir 

el aprendizaje (Rostovskaya et al., 2020).  

Adicionalmente, Guerra et al. (2022) sostienen que existen diversos modelos 

y metodologías vinculadas con el proceso de atención los cuales permiten 

obtener un mayor nivel de satisfacción, dentro de los cuales se describen el 

ciclo deming el cual contempla un conjunto de actividades previamente 

planificadas, permitiendo que la institución en conjunto con los que lo integran 

aumente su nivel de productividad y minimice los gastos. De igual modo, se 

menciona a la planeación como un proceso que permite reflexionar sobre el 
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estado actual de la organización permitiendo delimitar su filosofía de trabajo, 

así como reforzar objetivos que representan la razón vital de su existencia. 

Cuando se desarrolla una adecuada optimización del proceso educativo, es 

mucho más probable que el servicio sea entregado eficientemente a los 

estudiantes por medio de docentes calificados que cumpla las expectativas al 

respecto al desarrollo de sus actividades para lograr un aprendizaje en 

contundente en cada uno de los estudiantes. 

Finalmente se considera las dimensiones de optimización del servicio 

académico que son propuestas por Ortegón (2015), las cuales son: 

cumplimiento; se refiere a la estructura y el proceso de la información en el 

ámbito académico, tiene primordial relevancia por parte de las entidades 

educativas la cual ayuda identificar, la organización y particularidades de esta 

manera controla, categoriza y tiene un segmento los factores que lo 

componen. Asimismo, el cumplimiento son parte de las obligaciones de las 

instituciones para afrontar a los problemas que se dan dentro de la estructura 

organizacional (Guerra et al., 2022). En tanto las nuevas tendencias en la 

tecnología han permitido mejorar el desempeño de los colaboradores, y ha 

logrado dar mayor viabilidad al cumplimiento de los planes (Rostovskaya et 

al., 2020).  

En consideración a sus indicadores, estos son: puntualidad en la entrega de 

actividades, representa la eficiencia con la cual la organización realiza el 

cumplimiento de los objetivos respecto a las inversiones para que estas sean 

utilizadas por los beneficiarios en el tiempo planeado; periodicidad de 

entregas puntuales de actividades, involucra a la planeación realizada 

respecto a las actividades que se deben desarrollar para mejorar la calidad 

del servicio académico, cuyas mejoras deben ser integradas en el tiempo 

preciso; plazo de actividades, se refiere a la determinación de los tiempos 

establecidos para el cumplimiento de las actividades planificadas para 

garantizar el mejoramiento óptimo (Ortegón, 2015). 

 En cuanto a la eficiencia, procede a poder desarrollar un mejor ámbito con 

lo que se tiene y está establecido, donde lo importante es asegurar una 

formalidad de oportunidades organizacional, que contraigan mejores 
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alternativas de responsabilidad organizacional (Ortegón, 2015). A través de la 

eficiencia la entidad pone a prueba diversos métodos para establecer durante 

el desarrollo de las actividades (León et al., 2023). Además, es posible 

implementar herramientas para lograr ver establecido, el buen desempeño de 

los directivos dentro de su área funcional (Montoya et al., 2021).  

Respecto a su indicador, este es: cantidad de actividades realizadas en un 

periodo de tiempo específico, agrupa todas aquellas actividades desarrolladas 

por los estudiantes dentro de un tiempo razonable, el cual se considera como 

un indicador fundamental para medir si realmente se está logrando la 

incorporación de los conocimientos necesarios para solucionar los problemas 

presentados, de modo que los instructores puedan realizar la incorporación 

de estrategias para la retroalimentación requerida contemplando las falencias 

visualizadas, no solamente dentro de la calidad de la respuesta sino también 

en el tiempo que toma al estudiante realizar la solución respectiva (Ortegón, 

2015). 

 

Por otro lado, en la eficacia, referido a la capacidad con la cual cuenta la 

organización para utilizar responsablemente los recursos determinados para 

lograr aquellos resultados dentro de tiempo específico estipulado por parte de 

la normativa y la planeación, dentro del ámbito educativo se consideran a los 

indicadores para la evaluación correspondiente sobre nivel de cumplimiento 

(Ortegón, 2015). Asimismo, el mal manejo de los recursos es una de las 

razones al cual se sujetan muchas organizaciones, debido a este factor no 

logran obtener un buen resultado (Navarro et al., 2023).  Además, la institución 

toma en cuenta estrategias con el fin de poder dar viabilidad a una mejor 

educación ligada a las expectativas de los estudiantes (Contreas et al., 2023).   

En cuanto a sus indicadores, son: tiempo de estudio para realizar una 

actividad, representa al tiempo que debe invertir el estudiante para tener el 

conocimiento necesario que conlleve hacia la solución de los problemas 

presentados o las actividades encargadas por parte del docente, el mismo que 

es una representación de las destrezas que ha adquirido durante su formación 

académica; desempeño, representa al grado de rendimiento de los 

estudiantes en el cumplimiento de las actividades designadas, tanto en tiempo 
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y calidad de las respuestas; cantidad de competencias adquiridas, manifiesta 

a todas aquellas competencias que los estudiantes van adquiriendo durante 

su etapa de formación, lo cual es fundamental para enfrentar los diversos 

desafíos; nivel de liderazgo, representa a las competencias que son útiles 

para liderar un grupo de personas o desarrollar la orientación necesaria para 

el cumplimiento de los objetivos (Ortegón, 2015). 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La presente investigación fue de tipo básica, se focalizó 

específicamente en obtener un mayor nivel de información sobre 

un tema o variable en particular, por lo tanto, su objetivo principal 

consiste en incrementar el nivel de conocimiento en relación a una 

materia sin asumir el compromiso de su aplicación (Huaire et al., 

2022). 

 

3.1.2. Diseño de investigación:  

El diseño del trabajo de investigación fue no experimental, 

puesto que los temas tratados no han sido controlados por el 

investigador en ninguna de sus fases (Salguero y Pérez, 2023). 

Fue de enfoque cuantitativo, porque se ha recurrido al análisis 

estadístico de manera que los resultados que se muestran en el 

estudio se realizan por medio de valores numéricos y gráficos 

(Arévalo et al., 2020); y fue de corte  transversal, es aquella 

donde se evalúa los datos que se han obtenido con referencia a 

las variables abordadas considerando un solo momento (Armijo 

et al., 2021). También, fue nivel descriptivo correlacional, pues 

consiste en describir a detalle el objeto de estudio o los temas 

estudiados, tratando de comprender como una variable 

determinada hace variar a la otra (Arispe et al., 2020)  

 

El esquema fue: 

  

 

  

                               M 

 

 V2 

r 

 

V1 
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Dónde: 

M  : Muestra 

V1 : Evaluación del ISO 21001 

V2 : Optimización del servicio académico  

r  : Relación 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Evaluación del ISO 21001 

Variable 2: Optimización del servicio académico  

Nota: La matriz de operacionalización de las variables se encuentra en 

anexos.  

3.3. Población, (criterios de selección), muestra y muestreo, unidad de 

análisis 

3.3.1. Población 

La población estuvo conformada por 65 trabajadores de las 

facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 2023. Hace 

referencia al total de participantes que integran el estudio, sin 

excluir a ningún elemento por alguna característica o criterio 

definido (Polanía et al., 2020). 

Criterios de selección  

Criterios de inclusión: Decanos, colaboradores nombrados, 

colaboradores CAS y personal administrativo 

Criterios de exclusión: alumnos y padres de familia, personal 

locador, practicantes y personal de servicio.  

3.3.2. Muestra 

La muestra contempló a todos los elementos de la población, es 

decir, 65 trabajadores de las facultades de la Universidad 

Nacional de San Martín, 2023. Para Ruiz y Valenzuela (2022), es 

una parte significativa que hace alusión a la totalidad los cuales 

han sido elegidos para efectuar una investigación. 
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3.3.3. Muestreo 

El muestreo del estudio fue no probabilístico por conveniencia, 

ya que la investigación ha considerado cada uno de los 

colaboradores que forman parte de la población inicial. 

3.3.4. Unidad de análisis  

Un trabajador de las facultades de la Universidad Nacional de San 

Martín, 2023. 

3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos 

Técnica 

Se utilizó la encuesta, es una estrategia de investigación que se aplica 

en los estudios cuantitativos donde el investigador por medio de un 

instrumento previamente estructurado recoge información relevante 

(Hernández et al., 2014) 

 

Instrumento 

Fue el cuestionario, es una herramienta en la cual se establece un 

conjunto de preguntas e indicadores para facilitar el proceso de 

obtención de datos (Valle et al., 2022). En el presente estudio se diseñó 

dos cuestionarios uno por tema, los cuáles fueron aplicados de manera 

directa a los colaboradores de las facultades de la universidad de 

mención.  

 

Para medir la variable Evaluación del ISO 21001 fue un cuestionario de 

elaboración propia y estuvo constituida por 15 ítems, 4 dimensiones 

(dimensión de liderazgo, dimensión de planificación, dimensión de 

operación, y dimensión de evaluación del desempeño). La escala 

ordinal, valoración de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi 

siempre = 4, Siempre = 5. Finalmente, la variable fue medido por niveles: 

Bajo (15--35), Medio (36-55) y Alto (56-75). 
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Para medir la variable optimización de servicios académicos fue un 

cuestionario de elaboración propia y está constituida por 15 ítems, 3 

dimensiones (dimensión de cumplimiento, dimensión de eficiencia, y 

dimensión de eficacia). La escala ordinal, valoración de: Nunca = 1, Casi 

nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, Siempre = 5. Finalmente, la 

variable fue medido por niveles: Bajo (15--35), Medio (36-55) y Alto (56-

75). 

 

Validez 

Los cuestionarios a utilizar atravesaron un proceso de validación el cual 

es concebido bajo la nominación de juicio de expertos. En dicho proceso 

se eligió a cinco profesionales reconocidos en los temas abordados. En 

caso del primer instrumento, el promedio fue de 0.99 (99 %), para el 

segundo fue 0.98 (98 %), explicando la concordancia entre los 

evaluadores, de tal forma que se garantizó la validez requerida para su 

utilización. 

Confiabilidad 

La confiabilidad para Hernández et al (2014), es concebida como la 

aptitud que posee un cuestionario para ser aplicados en diversos 

escenarios a diferentes personas y obtener resultados similares. Fue 

determinado a través del Alfa de Cronbrach; dicho coeficiente tiene la 

regla principal de que el valor obtenido debe ser mayor a 0.7 para ser 

aplicable. Respecto a la variable 1, se alcanzó un resultado de 0,968, en 

la variable 2, fue 0,979 garantizando de esta forma una fiabilidad fuerte. 

3.5. Procedimientos 

Se precisó la determinación de la problemática para posteriormente 

enviar una solicitud para que la institución pueda autorizar la realización 

del estudio correspondiente; por luego de haber obtenido el permiso se 

realizó la determinación de la población en conformidad con las criterio 

de selección estipulados, los cuales fueron aplicados de forma directa 

para integrar todo recopilado en un documento de Excel para el análisis 
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estadístico respectivo que finalmente permitió obtener los resultados 

para la puesta en marcha de la discusión, las conclusiones y las 

recomendaciones. 

3.6. Método de análisis de datos  

Los datos fueron analizados mediante el método descriptivo e 

inferencial utilizando el SPSS V.25 el mismo que también permitió la 

construcción de las figuras y tablas estadísticas correspondientes para 

la representación de los resultados y la determinación de la correlación 

respectiva por medio del coeficiente pertinente que fue determinado a 

través de la prueba de normalidad posteriormente. 

3.7. Aspectos éticos 

Se destacaron los siguientes principios que se cumplieron en el estudio: 

Autonomía, donde se destacó la determinación libre del tema abordado 

por parte del investigador. Beneficencia, buscando siempre la 

colaboración a través de los resultados y sugerencias para que los 

directivos puedan visualizar el problema y determinar decisiones 

concordantes para solucionar el problema. No maleficencia, al 

desarrollar un proceso cuidadoso que no implica la interrupción de las 

actividades institucionales, así como también no buscó el perjuicio, sino 

que las intenciones son totalmente contrarios a ello. Justicia, en la 

medida que se respetan cada uno de los derechos correspondientes a 

cada participante para garantizar la justicia en todo momento. Derecho, 

ya que no se vulnero los derechos de ningún participante.  
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IV. RESULTADOS 

Tabla 1 

Nivel de evaluación de implementación del ISO 21001. 

Nivel Rango F % 

Bajo 15-35 27 42% 

Medio 36-55 26 40% 

Alto 56-75 12 18% 

Total   65 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de las facultades de la Universidad Nacional de 

San Martín, 2023. 

Interpretación  

Según la tabla 1, el nivel de evaluación de implementación del ISO 21001 

tiene un nivel bajo en 42 %, un nivel medio en 40 % y un nivel alto en 18 %, 

dichos resultados se deben a que no garantizan oportunamente la 

disponibilidad de los recursos y capacidades necesarias para cumplir con los 

compromisos que se han adquirido con anterioridad con la comunidad 

estudiantil, a ello se suma, que los miembros que trabajan directamente con 

el directivo no se encuentran comprometidos con brindar un servicio educativo 

integral que satisfaga las principales necesidades y expectativas de los 

alumnos.   

 

Tabla 2 

Nivel de optimización de servicios académicos. 

Nivel Rango F % 

Bajo 15-35 19 29% 

Medio 36-55 38 58% 

Alto 56-75 8 13% 

Total   65 100% 

Fuente: Cuestionario aplicado a trabajadores de las facultades de la Universidad Nacional de 

San Martín, 2023. 
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Interpretación  

Según la tabla 2, el nivel de optimización de servicios académicos tiene un 

nivel medio en 58 % bajo en 29 %  y un nivel alto en 13 %, dichos resultados 

se observan que no poseen una política de calidad documentada por lo que 

no existe lineamientos que permitan medir la calidad con la que se ofertan los 

servicios, lo mismo que quita la posibilidad de aplicar mejoras adecuadas a 

las deficiencias que se puedan detectar.   

Tabla 3 

Prueba de normalidad. 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Evaluación de implementación 

del ISO 21001 

,145 65 ,002 ,949 65 ,010 

Liderazgo ,167 65 ,000 ,936 65 ,002 

Planificación ,164 65 ,000 ,939 65 ,003 

Operación ,178 65 ,000 ,933 65 ,002 

Evaluación del desempeño ,184 65 ,000 ,904 65 ,000 

Optimización de servicios 

académicos 

,129 65 ,009 ,956 65 ,020 

Cumplimiento ,196 65 ,000 ,910 65 ,000 

Eficiencia ,120 65 ,020 ,944 65 ,005 

Eficacia ,131 65 ,007 ,940 65 ,004 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

Interpretación 

En la tabla 3, dado que la muestra es mayor o igual a 50 elementos, se utilizó 

la estadística de Kolmogorov-Smirnova. Siendo p = 0.002 y 0.009 siendo las 

variables menores al nivel de significancia de 0.05, de tal manera, se 

demuestra que existe una distribución no normal; en tal sentido para 

contrastar la hipótesis se empleó el estadístico de correlación de Rho de 

Spearman. 
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Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de la evaluación de implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios académicos 

 Liderazgo Planificación Operación 

Evaluación del 

desempeño 

 Optimización de 

servicios 

académicos 

Coeficiente de correlación ,709** ,596** ,727** ,750** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 65 65 65 65 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

Interpretación 

 

En la tabla 4, de acuerdo a los valores, se determinó que existe relación positiva moderada, alta y significativa entre las 

dimensiones de la evaluación de implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios académicos. Mediante el 

análisis estadístico de Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.596, 0.709, 0.727 y 0,750, un p-valor igual a 0,000 (p-

valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de investigación. 
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Tabla 5 

Relación entre la evaluación de implementación del ISO 21001 y la 

optimización de servicios académicos 

 

Optimización 

de servicios 

académicos 

Rho de 

Spearman 

Evaluación de 

implementación del 

ISO 21001 

Coeficiente de 

correlación 

,722** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 65 

Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 

Interpretación  

En la tabla 5, de acuerdo a los valores, se determinó que existe relación 

positiva alta y significativa entre la evaluación de implementación del ISO 

21001 y la optimización de servicios académicos en facultades de la 

Universidad Nacional de San Martín, 2023. Mediante el análisis estadístico de 

Rho Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.722 y un p-valor igual a 0,000 

(p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de investigación. 
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Figura 1  

Gráfico entre la evaluación de implementación del ISO 21001 y la optimización 

de servicios académicos 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de las puntuaciones de la base de datos. 

 

De acuerdo a la figura 1 de dispersión se observa que el coeficiente 

determinación (R2= 0.5212), indica que la optimización del servicio académico 

depende en 52,12 % de la evaluación del ISO 21001. 
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V. DISCUSIÓN 

 

En este capítulo se contrasta resultados obtenidos con los antecedentes y 

bases teóricas, teniendo como resultado que el nivel de evaluación de 

implementación del ISO 21001 tiene un nivel bajo en 42 %, dichos resultados 

se deben a que no garantizan oportunamente la disponibilidad de los recursos 

y capacidades necesarias para cumplir con los compromisos que se han 

adquirido con anterioridad con la comunidad estudiantil, a ello se suma, que 

los miembros que trabajan directamente con el directivo no se encuentran 

comprometidos con brindar un servicio educativo integral que satisfaga las 

principales necesidades y expectativas de los alumnos, dichos resultado 

coinciden con Orozco et al. (2020), Hervás et al. (2022), Saltos y Ramos 

(2023), al conseguir un mejor nivel de desarrollo de brindar la educación, 

genera un buen puntaje de mayor prototipo de poder evaluar el criterio con 

mejor rendimiento de calidad en los docentes, porque los institutos 

tecnológicos pues sólo lograron como promedio el 32, 6% de lo que fue 

requerido.  

 

Lo descrito coinciden con la teoría de la calidad de Philip Crosby, según Rojas 

(2003), determinó que la prevención es uno de los elementos fundamentales 

que debe ser integrado dentro de los paradigmas organizacionales con la 

finalidad de generar la eliminación de aquellos obstáculos que puedan 

provocar pérdidas o conflictos. Bajo un enfoque similar guardan coincidencia, 

Adriazola et al. (2020), exponen que la norma ISO 21001, menciona dos 

perspectivas fundamentales, resalta a los procedimientos y conocimientos 

que se basa en riesgos. Teniendo en cuenta que está orientada a los 

procedimientos de la entidad, dirigiendo las relaciones y procedimientos de la 

gestión, de modo que esto logre obtener un rendimiento global de la 

organización, por ende, el conocimiento se basa en abordar los peligros y las 

oportunidades que se determina enfoque de propiciar al alcance de un acceso 

a un sistema de gestión y de esta manera lograr los mejores resultados y 

prevenir riesgos negativos. Ademas, coincide con Cerruto (2022), en la 

actualidad se ha vuelto muy común escuchar el término de calidad en 
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cualquier contexto y en cualquier parte del continente, siendo concebida como 

un alto valor que posee un determinado bien o servicio.  

 

Por lo tanto, una institución enfocada en la calidad promueve una cultura de 

excelencia la cual concibe resultados finales por encima de lo esperado y 

donde las actitudes, comportamientos, procedimientos y praxis generan 

mayor rentabilidad y competitividad, esto indica que cada tipo de evaluación 

dentro de una entidad es necesaria para que puedan seleccionar a su 

personal con la idea de crecer en cuanto a su presupuesto. La cual evidencia 

falta de una programación de actividades para el análisis y evaluación 

educacional, de poder seguir mayores talentos que el ser humano pueda tener 

como parte de un don de aprendizaje; asimismo, el personal designado para 

realizar la tutoría a los estudiantes debe contar con la vocación necesaria para 

desempeñar sus responsabilidades adecuadamente, lo cual permitirá no 

solamente la comprensión de sus necesidades sino también la orientación 

correspondiente para afrontar los problemas. 

 

Asimismo, tuvieron como resultado que el nivel de optimización de servicios 

académicos tiene un nivel medio en 58 %, dichos resultados se observan que 

no poseen una política de calidad documentada por lo que no existe 

lineamientos que permitan medir la calidad con la que se ofertan los servicios, 

lo mismo que quita la posibilidad de aplicar mejoras adecuadas a las 

deficiencias que se puedan detectar, dichos resultado coinciden con Arjona et 

al. (2022), Romero et al. (2023), Acuña et al. (2023), indican que dentro de los 

procedimientos que se puede incorporar para hacer posible que la calidad del 

servicio educativo se incremente, es necesario comprender la importancia de 

abordar procedimientos de control para conocer cada uno de los eslabones 

del proceso que pueden ser mejorados continuamente para facilitar una 

intervención oportuna cuando se detectan incompatibilidades o errores que 

pueden ser potenciales para generar problemas en la entrega del servicio; 

también se debe destacar la necesidad de contar con un modelo educativo 

adecuado que contemple las necesidades del sector y al mismo tiempo integre 

los recursos fundamentales que son necesarias para alcanzar las metas en 
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temas de fortalecimiento educativo, no solamente dentro del ámbito público 

sino también en el campo de las organizaciones, de modo que se obtenga una 

calidad transversal aplicable a todo los sectores. 

 

 Lo descrito coinciden con la teoría subjetiva de los servicios públicos, según 

Guzmán (2011), donde establece que los servicios educativos prestados por 

las entidades públicas deben cumplir con los requisitos de calidad para que la 

ciudadanía pueda recibir la formación académica necesaria para ser 

competitivo, es por ello que se nombra a los servidores públicos como los 

encargados de su optimización constante. Adicionalmente coinciden con 

Guerra et al. (2022) sostienen que existen diversos modelos y metodologías 

vinculadas con el proceso de atención los cuales permiten obtener un mayor 

nivel de satisfacción, dentro de los cuales se describen el ciclo deming el cual 

contempla un conjunto de actividades previamente planificadas, permitiendo 

que la institución en conjunto con los que lo integran aumente su nivel de 

productividad y minimice los gastos. Por otro lado, coinciden con Benz et al. 

(2023), sostienen que cuando se incorporan elementos necesarios para que 

la institución obtener mejoras significativas respecto a los resultados 

relacionados con cada uno de los procedimientos, esto indica que los servicios 

académicos se encargan las personas especialistas en mejorar la calidad 

estudiantil de las personas ya que son ellos quienes motivan a ser alguien 

importante a los estudiantes.  

 

 De igual modo, se menciona a la planeación como un proceso que permite 

reflexionar sobre el estado actual de la organización permitiendo delimitar su 

filosofía de trabajo, así como reforzar objetivos que representan la razón vital 

de su existencia. Cuando se desarrolla una adecuada optimización del 

proceso educativo, es mucho más probable que el servicio sea entregado 

eficientemente a los estudiantes por medio de docentes calificados que 

cumpla las expectativas al respecto al desarrollo de sus actividades.  

 

Es por ello, tuvieron como resultado que existe relación positiva moderada, 

alta y significativa entre las dimensiones de la evaluación de implementación 
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del ISO 21001 y la optimización de servicios académicos, indicando que a 

mejor desarrollo de las dimensiones de la evaluación de implementación del 

ISO 21001 mejor será la optimización de servicios académicos, dichos 

resultado coinciden con Hernández et al. (2021), Silas y Cueva (2020),  

Vásquez y Hernández (2021), indican que la correlación del estudio del 

sistema digestivo y las perspectivas de realización en los profesores, refleja 

que se presentó una relación positiva, lo que hizo señalar que el sistema de 

la entidad estudios tiene un nivel de influencia y direccionar la perspectiva por 

parte de los profesores, en este caso hacia el logro de manera estratégica de 

la entidad, la cual sea flexible y tome conciencia del contexto del gobierno. 

 

Lo descrito coinciden con la teoría denominada trilogía de Jurán, según 

Chacón y Rugel (2018), está sostenida en la composición de tres factores 

fundamentales que inciden sobre la calidad, dentro de los cuales se encuentra 

a la planeación como la base fundamental, seguido del mejoramiento de la 

calidad a través de los controles y la integración de las estrategias para 

garantizar la continuidad de los mismos. Asimismo, también corroboran con la 

teoría del logro académico; asimismo, coinciden a Castillo et al. (2003), donde 

señala que cuando se determinan metas específicas dentro del ámbito de la 

educación, es muy posible que los estudiantes obtengan una motivación cada 

vez que logren un resultado sobresaliente.  Además coincide con Cerruto 

(2022), afirmó que, la implementación del ISO 21001 ha logrado que muchas 

instituciones del rubro educativo tengan un mejor nivel de educación por parte 

de sus autoridades, al implementar una organización con técnicas y 

estrategias que logren conseguir las metas y objetivos propuestos de poder 

desarrollar y construir nuevos personajes que sepan desenvolverse ante la 

sociedad.  

 

Por ello, coinciden con Rostovskaya et al. (2020), sostiene  que la 

incorporación tecnológica también abre las posibilidades de optimización a 

través de la utilización de herramientas fundamentales que ayudarán a 

dinamizar el aprendizaje, lo cual también permite que los estudiantes accedan 

a estrategias de información respectivas para seleccionar y clasificar datos 
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que ayudará a mejorar sus conocimientos que serán complementados dentro 

de las aulas a través del direccionamiento de los docentes, los mismos que 

deben estar altamente capacitados para dirigir el aprendizaje, esto indica que 

dentro de la universidades existen evaluaciones constantes para que evalúen 

la calidad de aprendizaje de los estudiantes, con el fin de mejorar los servicios 

académicos.  

 

Asimismo, la incorporación de los aspectos tecnológicos dentro de la entrega 

del servicio educativo resulta fundamental para hacer posible la conformación 

de las estrategias adecuadas que conlleven hacia la acreditación respectiva 

dentro de las universidades, dentro del cual también se enmarca el 

licenciamiento como parte de las garantías para entregar una certificación en 

base a la calidad sustentada, lo cual ayudará a mejorar los servicios 

académicos, además, es un beneficio de que al poder contar con este 

reglamento es parte de tener una disciplina que ayude con su cooperación de 

crecimiento hacia un mejor progreso, ya que al tener nuevos sistemas de 

gestión logra que el sector educativo se vea de una mejor manera progresiva, 

por la mejor organización que desarrolla, es clave para que mayores 

instituciones puedan lograr tener más garantía y calidad de servicio al poder 

obtener licenciamientos y certificaciones de poder asegurar que tienen una 

mejor labor y brinda un mejor servicio de educación.  

 

Por consiguiente, existe relación positiva alta y significativa entre la evaluación 

de implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios académicos 

en facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 2023, además, la 

optimización del servicio académico depende en 52,12 % de la evaluación del 

ISO 21001, dichos resultados coinciden con Gallardo (2022), se vienen 

desarrollando actualmente las actividades para la formación de las maestras 

dedicadas a los estudiantes en el nivel inicial, la cual debe garantizar diversos 

aspectos como la vocación respectiva y su predisposición para comprender 

las situaciones que pueden ser muy complicada dentro de esta etapa de 

formación; para garantizar un desempeño eficiente se debe incorporar los 

procedimientos respectivos para el apego a las normas ISO 21001 la cual 
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permitirá lograr mayores estándares de eficiencia a través del control 

respectivo que conlleven hacia la integración de las mejoras 

correspondientes; se pudo conocer también que el 27.5% no tienen el 

conocimiento respectivo sobre esta normatividad, al igual que no se 

desarrollan procedimientos de planeación para orientar la calidad hacia la 

satisfacción del público usuario contundentemente. Asimismo, poder seguir 

implementando nuevas técnicas que ayuden a poder direccionar a un mejor 

liderazgo, como centro educativo lo cual admira la sociedad y al mismo tiempo 

poder garantizar la confianza y estabilidad de brindar una mejor calidad de 

educación. 

 

Lo descrito coinciden con la teoría de la mejora continua, según Kelchner 

(2012), establece que siempre existen aspectos para el mejoramiento de los 

servicios, para lo cual es necesario aplicar las revisiones correspondientes 

para detectar las oportunidades de mejora. En eso corroboran con la teoría 

dialógica, asimismo, coinciden con Rivas et al. (2021), donde establece 

específicamente al diálogo como una de las herramientas y el camino 

determinante para fortalecer la optimización correspondiente que conducirá a 

hacia la determinación de las condiciones respectivas para el aprendizaje. Por 

otro lado, coinciden con Wiyono (2020), aseguró que, la implementación del 

ISO 21001 cumple ciertos requisitos, por ello, se debe de seguir ese orden 

para poder acceder a obtener una certificación o licenciamiento de pertenecer 

a una institución, que brinda una mejor educación y que cumple todos los 

requisitos para nuevos beneficios superiores sobre la educación, es por eso 

que deben seguir esta normativa desde un principio a fin por el mismo hecho 

de ser una institución educacional.  

 

Esto es un nuevo nivel estratégico de poder establecer un nuevo liderazgo 

ante la competencia educacional, que necesita una sociedad para poder 

seguir brindando estos servicios, y va a partir sobre la implementación de la 

gestión organizacional. Al poder basarse en cumplir estos requisitos ya podrá 

lograr que se implementen nuevas actividades o infraestructuras según la 

necesidad de su crecimiento y desarrollo progresivo, esto indica que para que 
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una universidad mantenga los servicios adecuados hacia los estudiantes, 

debe existir una implementación adecuado donde cada estudiante se sienta 

protegido y con ganas de mejorar en su aprendizaje.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. Existe relación positiva alta y significativa entre la evaluación de 

implementación del ISO 21001 y la optimización de servicios 

académicos en facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 

2023, con un Rho Spearman de 0.722 y un p-valor igual a 0,000 (p-valor 

≤ 0.01); además, la optimización del servicio académico depende en 

52,12 % de la evaluación del ISO 21001. 

 

6.2. El nivel de evaluación de implementación del ISO 21001 fue bajo en 42 

%, dichos resultados se deben a que no garantizan oportunamente la 

disponibilidad de los recursos y capacidades necesarias para cumplir 

con los compromisos que se han adquirido con anterioridad con la 

comunidad estudiantil, a ello se suma, que los miembros que trabajan 

directamente con el directivo no se encuentran comprometidos con 

brindar un servicio educativo integral que satisfaga las principales 

necesidades y expectativas de los alumnos. 

 

6.3. El nivel de optimización de servicios académicos fue medio en 58 %, 

dichos resultados se observan que no poseen una política de calidad 

documentada por lo que no existe lineamientos que permitan medir la 

calidad con la que se ofertan los servicios, lo mismo que quita la 

posibilidad de aplicar mejoras adecuadas a las deficiencias que se 

puedan detectar.   

 

6.4. Existe relación positiva moderada, alta y significativa entre las 

dimensiones de la evaluación de implementación del ISO 21001 y la 

optimización de servicios académicos, con Rho Spearman de 0.709 

entre el liderazgo y la optimización de servicios académicos, 0.596 entre 

la planificación y la optimización de servicios académicos, 0.727 entre la 

operación y la optimización de servicios académicos y 0,750 entre la 

evaluación del desempeño y la optimización de servicios académicos, 

un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), indicando que a mejor desarrollo 
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de las dimensiones de la evaluación de implementación del ISO 21001 

mejor será la optimización de servicios académicos. 
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VII. RECOMENDACIONES  

 

7.1. A los decanos de las facultades de la Universidad Nacional de San 

Martín, desarrollar una adecuada evaluación de implementación del ISO 

21001 mediante acciones que estén orientada a los procedimientos de la 

entidad con una adecuada dirección y ejecución de las principales 

actividades de la gestión actual, para una adecuada optimización de 

servicios académicos en beneficio de la población estudiantil.  

 

7.2. A los decanos de las facultades de la Universidad Nacional de San 

Martín, promover una cultura de excelencia mediante el análisis de los  

resultados finales de acuerdo a lo esperado y donde las actitudes, 

comportamientos, procedimientos y praxis generan mayor rentabilidad y 

competitividad, para mejorar los niveles de compromiso para ejecutar las 

prácticas de gestión y promover valores éticos y  estimular continuamente 

hacia la excelencia e innovación. 

 

7.3. A los decanos de las facultades de la Universidad Nacional de San 

Martín, estandarizar los procesos y actividades respecto a los resultados 

que se esperan alcanzar mediante la aplicación de normativas y pautas 

para cumplirse a cabalidad por cada uno de los actores que forman parte 

de la entidad puesto que lo que se busca alcanzar con la gestión de 

calidad es satisfacer de mejor manera al usuario. 

 

7.4. A los decanos de las facultades de la Universidad Nacional de San 

Martín, implementar el sistema de calidad mediante la alineación 

eficiente de los propósitos con las actividades detalladas en el plan de 

trabajo para generar un mayor grado de responsabilidad social respecto 

a la comunidad educativa 
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Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
 medición 

V1: Implementación del 
ISO 21001 

Es un estándar 
internacional que especifica los 
requisitos de un sistema de gestión para 
organizaciones educativas con el 
propósito de optimizar su servicio para 
superar las expectativas de alumnos, 
académicos, personal y otros 
beneficiarios. Se encuentra alineado 
con otros sistemas de gestión, mediante 
la estructura de alto nivel (Secretaría 
Central de ISO, 2018). 

Es un estándar 
internacional que especifica los 
requisitos de un sistema de gestión 
para organizaciones educativas; la 
variable fue medida mediante un 
cuestionario de las dimensiones:  
Liderazgo, planificación, operación 
y evaluación del desempeño.  

 
Liderazgo 

Liderazgo y compromiso 

Ordinal 

Enfoque a los estudiantes y otros 
beneficiarios 

Desarrollo de la política 

Comunicación de la política 

Planificación 

Acciones para abordar riesgos y 
oportunidades 

Objetivos de la organización educativa y 
planificación para lograrlos 

Planificación de los cambios 

Operación 

Planificación y control operacional 

Requisitos para los productos y servicios 
educativos 

Diseño y desarrollo de los productos y 
servicios educativos  

Control de los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente 

Producción y provisión del servicio 
educativo 

Evaluación del 
desempeño 

Seguimiento, medición, análisis y 
evaluación 

Métodos de seguimiento, medición, 
análisis y evaluación 

Auditoría interna 

Revisión de la dirección 

V2: Optimización del 
servicio académico 

Es un conjunto de reportes y 
herramientas enfocadas a la 
administración y creación de 
conocimiento mediante el análisis de 
esos datos existentes (Ortegón-
Cortázar, 2015). 

Conjunto de reportes y 
herramientas enfocadas a la 
administración y creación de 
conocimiento; la variable fue 
medida mediante un cuestionario 
de las dimensiones:    
Cumplimiento, eficiencia y eficacia. 

Cumplimiento 

Puntualidad en la entrega de actividades 

 
 
 
 
 

Ordinal 

Periodicidad de entregas puntuales de 
actividades 

Plazo de actividades 

Eficiencia 
Cantidad de actividades realizadas en 
un periodo de tiempo especifico 

Eficacia 

Tiempo de estudio para realizar una 
actividad 

Desempeño 

Cantidad de competencias adquiridas 

Nivel de liderazgo 

ANEXOS  

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 



 
 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general: 

¿Cuál es la relación entre la 
evaluación de implementación del ISO 
21001 y la optimización de servicios 
académicos en facultades de la 
Universidad Nacional de San Martín, 
2023? 
 
Problemas específicos: 

¿Cuál es el nivel de evaluación de 
implementación del ISO 21001 en 
facultades de la Universidad Nacional 
de San Martín, 2023? 
 
¿Cuál es el nivel de optimización de 
servicios académicos en facultades 
de la Universidad Nacional de San 
Martín, 2023? 
 
¿Cuál es la relación entre las 
dimensiones de la evaluación de 
implementación del ISO 21001 y la 
optimización de servicios académicos 
en facultades de la Universidad 
Nacional de San Martín, 2023? 

Objetivo general: 

Determinar la relación entre la 
evaluación de implementación del ISO 
21001 y la optimización de servicios 
académicos en facultades de la 
Universidad Nacional de San Martín, 
2023. 
 
Objetivos específicos: 

Identificar el nivel de evaluación de 
implementación del ISO 21001 en 
facultades de la Universidad Nacional 
de San Martín, 2023. 
 
Identificar el nivel de optimización de 
servicios académicos en facultades 
de la Universidad Nacional de San 
Martín, 2023. 
 
Definir la relación entre las 
dimensiones de la evaluación de 
implementación del ISO 21001 y la 
optimización de servicios académicos 
en facultades de la Universidad 
Nacional de San Martín, 2023. 

Hipótesis general 

Hi: Existe relación positiva y 
significativa entre la evaluación de 
implementación del ISO 21001 y la 
optimización de servicios académicos 
en facultades de la Universidad 
Nacional de San Martín, 2023. 
 
Hipótesis específicas  

El nivel de evaluación de 
implementación del ISO 21001 en 
facultades de la Universidad Nacional 
de San Martín, 2023, es alto. 
 
El nivel de optimización de servicios 
académicos en facultades de la 
Universidad Nacional de San Martín, 
2023, es alto. 
 
Existe relación positiva y significativa 
muy alta, entre la evaluación de 
implementación del ISO 21001 y la 
optimización de servicios académicos 
en facultades de la Universidad 
Nacional de San Martín, 2023. 

Técnica 
 

Se utilizará 
como técnica la 

encuesta 
 
 

Instrumentos 
 

Se utilizará 
como 

instrumento el 
cuestionario 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  

MATRIZ DE CONSITENCIA  

Título: Evaluación de implementación del ISO 21001 y optimización de servicios académicos en facultades de la Universidad Nacional de San 

Martín, 2023 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Diseño de investigación.  

Tipo: Básica,  
Diseño: No experimental y de corte 
transversal, del nivel descriptivo 
correlacional 

 

Población:  
Estuvo conformada por 65 colaboradores 
pertenecientes a algunas facultades de la 
Universidad Nacional de San Martín. 
 
Muestra:  
Se consideró a la totalidad de la 
población, es decir, 65 colaboradores 
pertenecientes a algunas facultades de la 
Universidad Nacional de San Martín. 

Variables Dimensiones  

Evaluación de 
implementación 
del ISO 21001 

Liderazgo 

Planificación 

Operación 

Evaluación de 
desempeño 

 
Optimización 
del servicio 
académico 

 

Cumplimiento 

Eficiencia 

Eficacia  

 

M = Muestra 
V1= Evaluación de 
implementación del 
ISO 21001 
V2= Optimización 
del servicio 
académico 
r: Relación 



 
 

Instrumentos 

Cuestionario de Implementación del ISO 21001 

INSTRUCCIONES: Estimado colaborador (a) el presente cuestionario tiene por 

finalidad la recopilación de información para la realización de un trabajo de 

investigación titulado Evaluación de implementación del ISO 21001 para optimizar 

el servicio académico en facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 

2023; mucho agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible, 

marcando con una (X), la respuesta que considere conveniente.  

Escala de valores 

1 2 3 4 5 

Nunca  Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

V1: Evaluación del ISO 21001 

 
Ítems 

 
Dimensiones 

Escala de 
valores 

1 2 3 4 5 

Liderazgo 

1 
Considera que se desarrollan acciones de liderazgo por 
los agentes involucrados en el proceso 

     

2 
Considera que se toma en cuenta las necesidades de los 
estudiantes o beneficiarios 

     

3 
Se desarrollan políticas orientadas a mejorar los servicios 
ofertados a los estudiantes de la casa de estudios 

     

4 
Se desarrolla una comunicación asertiva entre los 
representantes de la casa de estudios para la solución de 
problemas internos 

     

Planificación 

5 
Se realizan acciones para abordar riesgos para el 
desarrollo de los estudiantes 

     

6 
Se cumple con los objetivos trazados para la mejora de 
los servicios ofertados a los estudiantes 

     

7 
Se cumple con la planificación efectiva de los procesos 
de mejora de servicios educativos 

     

8 
Se cumple con la planificación de los cambios solicitados 
por los estudiantes 

     

Operación 

9 
Se realiza una adecuada planificación y control 
operacional de la casa de estudios 

     

10 
Se determina de manera clara los requisitos para los 
productos y servicios educativos ofertados 

     



 
 

11 
Se realiza el diseño y desarrollo de los productos y 
servicios educativos necesarios para los estudiantes 

     

Evaluación del desempeño 

12 
Se realiza el seguimiento, medición, análisis y evaluación 
de los servicios educativos que se brindan 

     

13 
Se plantean métodos efectivos de seguimiento, 
medición, análisis y evaluación de los servicios 
educativos que se brindan 

     

14 Se realizan auditorías internas      

15 
Se realiza una revisión sistemática del proceso de por 
parte de la dirección de la casa de estudios 

     

  



 
 

Cuestionario de optimización del servicio académico 

INSTRUCCIONES: Estimado colaborador (a) el presente cuestionario tiene por 

finalidad la recopilación de información para la realización de un trabajo de 

investigación titulado Evaluación de implementación del ISO 21001 para optimizar 

el servicio académico en facultades de la Universidad Nacional de San Martín, 

2023; mucho agradeceré contestar con la mayor veracidad y objetividad posible, 

marcando con una (X), la respuesta que considere conveniente.  

Escala de valores 

1 2 3 4 5 

Nunca  Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

V2: Optimización del servicio académico 

 
Ítems 

 
Dimensiones 

Escala de 
valores 

1 2 3 4 5 

Cumplimiento 

1 
Se cumple puntualmente con la entrega del servicio 
académico solicitado por el estudiante 

     

2 
Se cumple el plazo estipulado de acorde a normativa 
sobre la entrega del servicio académico solicitado por el 
estudiante 

     

3 
Se cuenta con las herramientas adecuadas para la 
entrega de los servicios académicos solicitados por los 
estudiantes 

     

4 
Se cuenta con los procesos adecuados para la entrega 
de los servicios académicos solicitados por los 
estudiantes 

     

5 
Los métodos utilizados para la entrega oportuna de los 
servicios académicos son los adecuados 

     

Eficiencia 

6 
Se ejecutan actividades paralelas para cumplir con los 
plazos establecidos para la entrega de los servicios 
académicos 

     

7 
Se desarrollan procesos orientados al cumplimiento 
oportuno de los plazos establecidos para la entrega de 
los servicios académicos 

     

8 
Se atiende adecuadamente a los estudiantes cuando 
solicitan los servicios académicos, de acorde a sus 
necesidades 

     

9 
Se contemplan minuciosamente los plazos estipulados 
para el desarrollo de servicios académicos 

     



 
 

10 
Se desarrollan estrategias efectivas para el cumplimiento 
de los plazos de entrega de servicios educativos 

     

Eficacia 

11 
Se realiza la entrega de servicios académicos, antes del 
plazo establecido 

     

12 
Se determina el desempeño del colaborador encargado 
del desarrollo del servicio académico 

     

13 
Se considera las competencias adquiridas por los 
profesionales para el desarrollo del servicio académico 

     

14 
Se potencian las competencias de los colaboradores que 
incentivan la entrega oportuna del servicio académico 
solicitado 

     

15 
Se considera el nivel de liderazgo del colaborador que 
ejecutadas las acciones orientadas a la entrega oportuna 
del servicio académico a los estudiantes.  

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Consentimiento informado 

 

 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

Validación de los instrumentos 



 
 

 

 

 

 



 
 



 
 

 

 



 
 



 
 

 

 



 
 



 
 

 

 

 



 
 



 
 

 

 



 
 

Índice de la V de Ayken 

Variable: Evaluación de implementación del ISO 21001 

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P9 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D4 

P12 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

P14 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

V de Ayken  0,99 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Variable: Optimización de servicios académicos 

 

 
 CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

P3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D2 

P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P9 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

D3 

P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P12 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

P13 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

P14 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

V de Ayken  0,98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de confiabilidad de evaluación de implementación del ISO 21001 
 

 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,968 15 

 

Análisis de confiablidad de optimización de servicios académicos 
 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,979 15 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Base de datos estadísticos muestra piloto 

 EVALUACIÓN DEL ISO 21001  

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 TOTAL 

1 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 37 

2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 55 

3 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 21 

4 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 24 

5 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 50 

6 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 28 

7 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 58 

8 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 40 

9 5 3 3 4 5 3 3 4 4 4 1 3 4 1 3 50 

10 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 1 5 4 1 5 62 

11 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 66 

12 4 3 2 3 4 3 2 3 2 2 4 2 2 4 2 42 

13 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 2 3 4 2 37 

14 4 2 3 4 4 2 3 4 3 3 4 3 3 4 3 49 

15 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 24 

16 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 37 

17 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 55 

18 1 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 2 21 

19 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 1 24 

20 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 50 

  

 

 



 
 

 OPTIMIZACIÓN DEL SERVICIO ACADEMICO  

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 TOTAL 

1 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 35 

2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 50 

3 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 19 

4 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 22 

5 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 51 

6 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 2 1 1 24 

7 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 58 

8 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 39 

9 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 3 3 4 4 57 

10 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 69 

11 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 64 

12 2 3 2 2 3 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 40 

13 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 

14 3 4 3 3 4 3 4 2 3 4 4 2 3 4 4 50 

15 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 27 

16 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 33 

17 2 3 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 48 

18 4 1 1 4 1 1 1 2 2 1 1 2 2 1 1 25 

19 3 1 2 3 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 24 

20 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 49 

 

 

 

 



 
 

Base de datos estadísticos de la investigación  

FICHA DE REGISTRO: Evaluación del ISO 21001 

 Liderazgo Planificación Operación Evaluación del desempeño  

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 
sub 
total 

pr5 pr6 pr7 pr8 
sub 
total 

pr9 pr10 pr11 
sub 
total 

pr12 pr13 pr14 pr15 
sub 
total 

TOTAL 

1 3 3 3 2 11 3 3 5 3 14 2 3 3 8 2 2 2 2 8 41 

2 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 4 10 4 4 3 3 14 49 

3 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 2 2 1 1 6 17 

4 2 2 2 1 7 1 2 1 2 6 1 2 2 5 2 1 1 1 5 23 

5 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 4 3 10 4 3 3 3 13 51 

6 2 2 2 1 7 1 2 1 2 6 1 2 2 5 2 2 1 1 6 24 

7 4 4 4 1 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 4 4 15 56 

8 2 2 3 3 10 3 2 3 2 10 3 2 3 8 2 3 3 3 11 39 

9 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 5 13 3 3 4 4 14 60 

10 4 4 5 5 18 5 4 5 4 18 5 4 5 14 4 5 5 5 19 69 

11 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 5 4 4 18 62 

12 2 2 4 3 11 3 2 3 2 10 3 2 4 9 3 2 3 3 11 41 

13 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 2 3 2 7 2 2 2 2 8 35 

14 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 4 3 4 11 2 3 4 4 13 52 

15 2 2 1 2 7 2 2 2 2 8 2 2 1 5 1 2 2 2 7 27 

16 3 3 3 2 11 1 2 2 2 7 2 3 3 8 2 2 2 2 8 34 

17 3 3 4 3 13 1 3 2 2 8 3 3 4 10 4 4 3 3 14 45 

18 1 1 1 1 4 3 2 4 4 13 1 1 1 3 2 2 1 1 6 26 

19 2 2 2 1 7 4 3 1 3 11 1 2 2 5 2 1 1 1 5 28 

20 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 4 3 10 4 3 3 3 13 51 

21 3 3 3 2 11 3 3 5 3 14 2 3 3 8 2 2 2 2 8 41 

22 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 4 10 4 4 3 3 14 49 



 
 

23 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 2 2 1 1 6 17 

24 2 2 2 1 7 1 2 1 2 6 1 2 2 5 2 1 1 1 5 23 

25 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 4 3 10 4 3 3 3 13 51 

26 2 2 2 1 7 1 2 1 2 6 1 2 2 5 2 2 1 1 6 24 

27 4 4 4 1 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 4 4 15 56 

28 2 2 3 3 10 3 2 3 2 10 3 2 3 8 2 3 3 3 11 39 

29 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 5 13 3 3 4 4 14 60 

30 4 4 5 5 18 5 4 5 4 18 5 4 5 14 4 5 5 5 19 69 

31 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 12 5 5 4 4 18 62 

32 2 2 4 3 11 3 2 3 2 10 3 2 4 9 3 2 3 3 11 41 

33 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 2 3 2 7 2 2 2 2 8 35 

34 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 4 3 4 11 2 3 4 4 13 52 

35 2 2 1 2 7 2 2 2 2 8 2 2 1 5 1 2 2 2 7 27 

36 3 3 3 2 11 1 2 2 2 7 2 3 3 8 2 2 2 2 8 34 

37 3 3 4 3 13 1 3 2 2 8 3 3 4 10 4 4 3 3 14 45 

38 1 1 1 1 4 3 2 4 4 13 1 1 1 3 2 2 1 1 6 26 

39 2 2 2 1 7 4 3 1 3 11 1 2 2 5 2 1 1 1 5 28 

40 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 4 3 10 4 3 3 3 13 51 

41 3 3 3 2 11 3 3 5 3 14 2 3 3 8 2 2 2 2 8 41 

42 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 3 3 4 10 4 4 3 3 14 49 

43 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 2 2 1 1 6 17 

44 2 2 2 1 7 1 2 1 2 6 1 2 2 5 2 1 1 1 5 23 

45 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 4 3 10 4 3 3 3 13 51 

46 2 2 2 1 7 1 2 1 2 6 1 2 2 5 2 2 1 1 6 24 

47 4 4 4 1 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 4 4 15 56 

48 2 2 3 3 10 3 2 3 2 10 3 2 3 8 2 3 3 3 11 39 

49 4 4 5 4 17 4 4 4 4 16 4 4 5 13 3 3 4 4 14 60 

50 4 4 5 5 18 5 4 5 4 18 5 4 5 14 4 5 5 5 19 69 



 
 

51 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 1 1 1 3 2 2 1 1 6 17 

52 2 2 2 1 7 1 2 1 2 6 1 2 2 5 2 1 1 1 5 23 

53 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 3 4 3 10 4 3 3 3 13 51 

54 2 2 2 1 7 1 2 1 2 6 1 2 2 5 2 2 1 1 6 24 

55 4 4 4 1 13 4 4 4 4 16 4 4 4 12 3 4 4 4 15 56 

56 2 2 3 3 10 3 2 3 2 10 3 2 3 8 2 3 3 3 11 39 

57 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 4 3 4 11 2 3 4 4 13 52 

58 2 2 1 2 7 2 2 2 2 8 2 2 1 5 1 2 2 2 7 27 

59 3 3 3 2 11 1 2 2 2 7 2 3 3 8 2 2 2 2 8 34 

60 3 3 4 3 13 1 3 2 2 8 3 3 4 10 4 4 3 3 14 45 

61 1 1 1 1 4 3 2 4 4 13 1 1 1 3 2 2 1 1 6 26 

62 2 2 2 1 7 4 3 1 3 11 1 2 2 5 2 1 1 1 5 28 

63 4 4 3 3 14 4 4 3 3 14 3 4 3 10 4 3 3 3 13 51 

64 3 3 4 4 14 4 3 4 3 14 4 3 4 11 2 3 4 4 13 52 

65 2 2 1 2 7 2 2 2 2 8 2 2 1 5 1 2 2 2 7 27 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

FICHA DE REGISTRO: Optimización del servicio académico  

 Cumplimiento Eficiencia Eficacia  

Nº pr1 pr2 pr3 pr4 pr5 
sub 
total 

pr6 pr7 pr8 pr9 pr10 
sub 
total 

pr11 pr12 pr13 pr14 pr15 
sub 
total 

TOTAL 

1 2 2 2 3 3 12 3 2 2 3 2 12 3 3 2 2 3 13 37 

2 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 3 4 4 4 3 18 52 

3 2 2 1 1 1 7 1 2 1 1 1 6 1 1 2 2 1 7 20 

4 2 1 1 2 2 8 2 1 1 2 1 7 2 2 2 1 2 9 24 

5 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 3 16 4 3 4 3 4 18 52 

6 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 1 8 2 2 2 2 2 10 27 

7 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19 58 

8 2 3 3 2 2 12 3 3 3 2 3 14 2 3 2 3 2 12 38 

9 3 3 4 4 4 18 1 3 4 4 4 16 4 5 3 3 4 19 53 

10 4 5 5 4 4 22 1 5 5 4 5 20 4 5 4 5 4 22 64 

11 5 5 4 4 4 22 4 5 4 4 4 21 4 4 5 5 4 22 65 

12 3 2 3 2 2 12 4 2 3 2 3 14 2 4 3 2 2 13 39 

13 2 2 2 3 3 12 4 2 2 3 2 13 3 2 2 2 3 12 37 

14 2 3 4 3 3 15 4 3 4 3 4 18 3 4 2 3 3 15 48 

15 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 2 1 1 2 2 8 26 

16 2 2 2 3 3 12 3 2 2 3 2 12 3 3 2 2 3 13 37 

17 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 3 4 4 4 3 18 52 

18 2 2 1 1 1 7 1 2 1 1 1 6 1 1 2 2 1 7 20 

19 2 1 1 2 2 8 2 1 1 2 1 7 2 2 2 1 2 9 24 

20 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 3 16 4 3 4 3 4 18 52 

21 2 2 2 3 3 12 3 2 2 3 2 12 3 3 2 2 3 13 37 

22 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 3 4 4 4 3 18 52 

23 2 2 1 1 1 7 1 2 1 1 1 6 1 1 2 2 1 7 20 

24 2 1 1 2 2 8 2 1 1 2 1 7 2 2 2 1 2 9 24 



 
 

25 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 3 16 4 3 4 3 4 18 52 

26 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 1 8 2 2 2 2 2 10 27 

27 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 19 58 

28 2 3 3 2 2 12 3 3 3 2 3 14 2 3 2 3 2 12 38 

29 3 3 4 4 4 18 1 3 4 4 4 16 4 5 3 3 4 19 53 

30 4 5 5 4 4 22 1 5 5 4 5 20 4 5 4 5 4 22 64 

31 5 5 4 4 4 22 4 5 4 4 4 21 4 4 5 5 4 22 65 

32 3 2 3 2 2 12 4 2 3 2 3 14 2 4 3 2 2 13 39 

33 2 2 2 3 3 12 4 2 2 3 2 13 3 2 2 2 3 12 37 

34 2 3 4 3 3 15 4 3 4 3 4 18 3 4 2 3 3 15 48 

35 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 2 9 2 1 1 2 2 8 26 

36 2 2 2 3 3 12 3 2 2 3 2 12 3 3 2 2 3 13 37 

37 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 3 17 3 4 4 4 3 18 52 

38 2 2 1 1 1 7 1 2 1 1 1 6 1 1 2 2 1 7 20 

39 2 1 1 2 2 8 2 1 1 2 1 7 2 2 2 1 2 9 24 

40 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 3 16 4 3 4 3 4 18 52 

41 2 2 2 3 3 12 3 2 2 3 2 12 3 3 2 2 3 13 37 

42 2 2 2 3 3 12 3 2 2 3 3 13 3 4 4 4 3 18 43 

43 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 1 15 1 1 2 2 3 9 41 

44 2 2 1 1 1 7 1 2 1 1 1 6 2 2 2 1 1 8 21 

45 2 1 1 2 2 8 2 1 1 2 3 9 4 3 4 3 2 16 33 

46 4 3 3 4 4 18 3 3 3 4 1 14 2 2 2 2 4 12 44 

47 2 2 1 2 2 9 2 2 1 2 4 11 4 4 3 4 2 17 37 

48 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 3 19 2 3 2 3 4 14 52 

49 2 3 3 2 2 12 3 3 3 2 4 15 4 5 3 3 2 17 44 

50 3 3 4 4 4 18 1 3 4 4 5 17 4 5 4 5 4 22 57 

51 4 5 5 4 4 22 1 5 5 4 1 16 1 1 2 2 4 10 48 

52 5 5 4 4 4 22 4 5 4 4 1 18 2 2 2 1 4 11 51 



 
 

53 3 2 3 2 2 12 4 2 3 2 3 14 4 3 4 3 2 16 42 

54 2 2 2 3 3 12 4 2 2 3 1 12 2 2 2 2 3 11 35 

55 2 3 4 3 3 15 4 3 4 3 4 18 4 4 3 4 3 18 51 

56 1 2 2 2 2 9 1 2 2 2 3 10 2 3 2 3 2 12 31 

57 2 2 2 3 3 12 3 2 2 3 4 14 3 4 2 3 3 15 41 

58 4 4 3 3 3 17 4 4 3 3 2 16 2 1 1 2 3 9 42 

59 2 2 1 1 1 7 1 2 1 1 2 7 3 3 2 2 1 11 25 

60 2 1 1 2 2 8 2 1 1 2 3 9 3 4 4 4 2 17 34 

61 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 1 17 1 1 2 2 4 10 46 

62 2 3 3 2 2 12 3 3 3 2 1 12 2 2 2 1 2 9 33 

63 3 3 4 4 4 18 1 3 4 4 3 15 4 3 4 3 4 18 51 

64 4 5 5 4 4 22 1 5 5 4 4 19 3 4 2 3 4 16 57 

65 5 5 4 4 4 22 4 5 4 4 2 19 2 1 1 2 4 10 51 



 
 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 

 

 



 
 

Autorización de la entidad para publicar los resultados de las 

investigaciones 

 



 
 

Autorización de la organización para aplicar la prueba piloto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




